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I 
摘 要 
随着电信运营商加快推进营业网点业务和技术创新，积极实施网点转型，
规划并着手建设了以多种电子加签等多种智能网点体系。为了进一步完善智能
网点体系，结合各营业网点对智能排队及自助填单的需求，建设统一的标准化、
智能化排队及自助填单系统已迫在眉睫。 
本文探讨构建一个智能排队填单系统，通过智能排队填单分析，实现客户
电子渠道预约服务、软叫号功能、客户自助填单和营业员免录入填单重复信息，
实现全公司内排队及填单使用统一的系统，标准化的硬件设备。本文首先利用
需求及用例图，分析出智能排队、预约处理、自助填单、实时预警、报表统计
和系统管理，并定义的资源需求、软硬件环境需求及系统性能指标非功能性需
求。之后基于总体的结构设计和局域网的使用现状，定义出系统的网络拓扑，
对于功能点上进行功能详细设计。其中智能排队实现由有顺号叫号、指定叫号、
客户评价、客户识别和智能叫号；预约处理实现有预约登记、预约查询、预约
修改和预约取消；自助填单实现有选择填单业务、客户信息认证和填单号生成；
实时预警实现有窗口服务状态监控、队列实时监控和顾客评价监控；报表统计
实现有客户等待时间数据统计、柜员办理效率数据统计、客户评价统计数据统
计、时段客户流量数据统计和客户办理业务类别数据统计；系统管理实现有用
户管理、角色管理和智能排队参数管理。在分析出功能设计后，设计了关键数
据库表逻辑结构图，并且设计了关键的数据库表结构，同时结合安全使用策略
设计了不同的数据库访问用户。在实现方面采用界面展示和关键代码分析方法；
文章最后采用性能和功能测试对系统进行测试规划，在单交易测试、负载测试
和混合交易测试上都做了设计与测试，最终测试结果也证明了系统的可用性。 
本系统的实现，可以较好的实现电信运营商的排队营销功能，并且能够为
智能营业厅打下基础。 
   
 
关键词：运营商；智能排队；自助填单 
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Abstract 
With the telecom operators to accelerate the business outlets and technological 
innovation, and actively implement the network transformation, planning and 
proceed to build a variety of electronic sign and other intelligent network system. In 
order to further improve the intelligent network system, combined with the business 
outlets of intelligent queuing and self-fill single needs, the construction of a unified 
standardization, intelligent queuing and self-fill system is imminent. 
This paper discusses the construction of an intelligent queuing fill system, 
through the intelligent queuing fill analysis, to achieve customer electronic channel 
booking service, soft call number function, customer self-fill fill and salesperson do 
not enter the fill in duplicate information to achieve the whole company queuing and 
fill Use a unified system, standardized hardware device. This paper first uses the 
demand and use case diagram to analyze the non-functional requirements of 
intelligent queuing, reservation processing, self-service filling, real-time warning, 
report statistics and system management, and definition of resource requirements, 
hardware and software environment requirements and system performance 
indicators. Then based on the overall structure of the design and the use of the local 
area network to define the system's network topology, the functional point on the 
function of detailed design. In which the intelligent queuing is realized by the order 
number, designated call number, customer evaluation, customer identification and 
intelligent call number; reservation processing to achieve a reservation registration, 
booking inquiries, booking changes and booking cancellation; self-fill to achieve a 
single choice to fill a single business, Customer information authentication and fill 
number generation; real-time warning to achieve a window service status monitoring, 
queue real-time monitoring and customer evaluation and monitoring; report statistics 
to achieve customer waiting time statistics, teller efficiency data statistics, customer 
evaluation statistics, Traffic data statistics and customer management business class 
data statistics; system management to achieve a user management, role management 
and intelligent queuing parameter management. After analyzing the functional 
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design, the logical structure chart of key database table is designed, and the key 
database table structure is designed. At the same time, different database access 
users are designed according to the security usage strategy. In the realization of the 
use of interface display and key code analysis methods; the final use of performance 
and functional testing of the system to test the program, in the single transaction test, 
load test and mixed transaction test have done the design and testing, the final test 
results also proved System availability. 
The realization of the system, can better achieve the telecom operator's queuing 
marketing, and can lay the foundation for the smart business hall. 
   
Key Words: Operators; Intelligent Queuing; Self-fill  
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第一章 绪论 
1 
第一章 绪论 
1.1 课题开发背景及意义 
当前，互联网在运营商服务渠道的影响逐渐彰显。科技的进步给人们的生活
带来了翻天覆地的变化，人们的生活水平逐渐提高，基础生活之外，人们更追求
服务的体验和质量，从而使得各大服务行业之间的竞争也日趋激烈[1]。对服务行
业来说，服务质量是吸引和维护客户的最好的保障，管理水平以及服务理念越来
越被服务方关注[2]，而对于医院、税务、电信、银行等服务业来说，营业窗口是
面向客户的重要场所，随着人口的增加以及人们对服务需求的增长，窗口排队问
题已成为人们的焦点[3]。当前面临的最大问题是排队等候时间长，排队杂乱无章，
极大地影响了服务质量[4]。如何更好地改善人们的体验，提高服务业的服务质量，
解决排队难、排队杂的问题，是目前服务行业亟需解决的问题。 
电信运营商为了适应“互联网+”时代，加快推进营业网点业务和技术创新，
积极实施网点转型，规划并着手建设了以多种电子加签等多种智能网点体系。为
了进一步完善智能网点体系，结合各营业网点对智能排队及自助填单的需求，建
设统一的标准化、智能化排队及自助填单系统已迫在眉睫[5]。目前电信运营商的
诸多网点中，一方面客户的人流量较大，在服务大厅中较为拥挤和嘈杂，且长时
间的站立和无序的等待，容易造成客户疲惫和不满的情绪，不仅影响办事效率，
而且影响客户对服务的体验。如果采用大量的人工叫号，不仅效率低下，无法有
效疏导人流量，而且也无法智能营销 VIP客户等问题。智能排队及自助填单系统
的建设动因，主要基于以下几个方面考虑：一是优化业务办理流程，提高服务效
率，节省客户时间，提升客户体验；二是科学分流排队客户，为营业网点人员排
班等提供信息，减轻网点压力；三是提前发现 VIP客户、高价值客户并跟踪营销，
大幅提升网点营销能力；四是预填单信息直接与网点综合处理业务系统整合，节
省营业员信息录入时间，减少营业员工作量，降低营业员操作风险，释放营业员
投入营销，提升营业网点竞争力；五是电信运营商总部实现对排队机、自助填单
机等设备集中管理、统一数据分析，科学统筹辖区网点资源。  
 本文课题拟设计电信运营商智能排队填单系统，基于运营商日常的营业网点
服务特色，构建以客户为中心的服务体系。 
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1.2 国内外同类系统的综述 
在我国现有的服务机构中，银行业的服务窗口较好地实现了自动叫号的服务，
充分体现了以人为本，尊重客户的理念，可以较好地解决人工叫号存在的问题。
而目前大部分运营商仍然采用人工叫号的方式，自动叫号不仅可以改善企业的服
务质量，提升企业的品牌形象，而且能够提升办事效率，带来业务量。排队叫号
系统的使用将成为改变这种状况的有力手段，通过模拟人群排队全过程，较好地
解决了人们排队辛苦的问题[6]。所以智能排队叫号系统在我国特有的高速经济发
展的环境里得到迅速的普及和应用。目前国内外针对智能排队叫号主要采用硬叫
号和软叫号，其中软叫号的使用比较广泛，能够较好地与各种业务系统功能逻辑
进行结合。 
常见的软叫号厂商也有成熟的产品，奥拓电子公司的产品具备了排队及填单
系统一些功能，但缺点也相对突出,如：智能排队不具备软叫号的功能；在自助
填单上没有实现过对公业务的案例，网点实时监控及排队策略扩展应用还不太成
熟；同时智能排队与自助填单分别采用不同的技术架构并独立部署，不利于后续
运维和使用者体验，不利于统一 C 端程序升级；不易于二次开发和接口的联调。
赞同科技的产品不仅具备排队及填单系统的基本功能，还具有较强灵活性、扩展
性和易维护性等特点；C 端采用统一图形界面风格，优化了客户体验；具有较好
的实时监控和排队策略。宇信易诚的产品具备排队及填单系统的主要功能，近几
年成立前端条线产品部，在排队及填单系统也积累了一些案例；统一了外设接口；
与新柜面前端需通过一定量联调后实现软叫号和填单信息的集成；具有较好的网
点实时监控和排队策略。神州数码产品具备排队及填单系统的基本功能，而且产
品还具有一定的扩展性；支持独立软叫号及柜面集成软叫号，实时客户视图展示；
具有丰富的专业金融键盘，信息要素自动适配键盘类型等功能；具有较好的网点
实时监控和排队策略[7]。 
1.3 本文的研究特点 
本课题目标在于建设一个智能排队填单系统，建设统一的智能排队、自助填
单及柜外清子系统，实现客户电子渠道预约服务、软叫号功能、客户自助填单和
营业员免录入填单重复信息，实现全公司内排队及填单使用统一的系统，标准化
的硬件设备。主要实现电子化的电信运营商智能排队填单系统，开发智能排队、
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预约处理、自助填单、实时预警、报表统计和系统管理 6大功能。 
1、智能排队 
实现人工优先干预顺序及呼叫大堂经理功能；实现排队及呼叫策略的执行；
服务结束时，营业柜员发起提示客户进行服务评价，客户对本次服务进行评价，
系统保存客户评价结果，待查，若是差评，可及时通知大堂经理；实现人工调整
叫号及呼叫大堂经理功能。 
2、预约处理 
实现客户取号预约功能，提供现场在排队机上的排队取号，也可在电子渠道
上进行预约，然后到营业网点进行预约激活。 
3、自助填单 
提供刷身份证填单和输入排队号填单；实现客户填单后直接打印排队号；实
现客户信息的回显。 
4、实时预警 
监控营业网点排队及整体运营情况，包括有时段客户流量、客户办理业务统
计等对维度报表的统计与查看；实现监控客户排队情况及柜员服务情况。 
5、报表统计 
实现营业网点统计分析，包括有客户等待时间、营业柜员办理效率等。 
6、系统管理 
实现排队机界面功能的配置，配置排队机界面的业务、界面的主题、排队机
开关机时间等；实现用户权限的管理；机构信息及柜员信息的维护；柜外清参数
及资源管理。 
1.4 论文的主要内容和组织结构 
本文从智能排队填单系统的实际需求入手，在充分了解营业网点中的客户排
队等情况的业务开展中碰到的问题，探讨了智能排队、预约处理、自助填单、实
时预警、报表统计和系统等功能，进行了详实的需求分析，结合系统结构设计、
网络拓扑设计进行详细的功能设计和实现，最终进行系统功能测试和性能测试。 
本文的主要结构如下： 
第一章绪论，开展整个论文研究课题内容的相关信息阐述，包括背景、意义、
研究现状、技术路线以及研究内容等。 
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第二章需求分析，针对当前电信运营商智能排队的实际业务需求，分析与确
定各个功能需求点，以及非功能性需求内容和业务流程内容。 
第三章系统设计，提出系统设计原则，针对于系统的整体架构设计，以及网
络拓扑设计内容，完善整个系统的模块划分，各个模块的单独详细设计；设计关
键数据库表逻辑结构图，最终设计出关系数据库表。 
第四章系统实现，针对于系统的实现与代码运行需求进行展示，完成整个系
统的各个模块化部分运行展示，配以多种图示。 
第五章系统测试，采纳软件设计与软件流程测试理论基础，实现有针对性的
系统测试，从系统的功能、性能以及安全性三个方面进行了阐述和分析。 
第六章总结及展望，通过总结本文所做的工作，发现本文工作中存在的一些
不足，从而有针对性地对改进方向提出了展望。
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